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MO PAU

1. Tinh cip thiét ciia dé tai

Agribank chi nhanh thanh ph6 Pa Ning 1a mot don vi thanh vién
tryc thuéc Agribank. Trong nhitng nim gin day, thuc hién dinh
hudng chién lugc phat trién ciia nganh, Agribank chi nhanh thianh phé
Pa Ning dd nd lyc dé bat kip tién trinh hién dai hod ngén hang,
khong ngimg hoan thién cac san pham dich vu truyén théng, timg
budc d6i méi, hién dai hoa cong nghé, chii trong phat trién dich vu
NHDT nhidm ning cao ning lyc canh tranh, hi nhap va phat trién.

Chinh vi 1€ d0, t6i chon dé tai: "Hoan thién hoat dong kinh doanh
dich vu ngan hang dién tr doi voi khach hang cd nhan tai Ngdn hang
Néng nghiép va Phdt trién néng thon Viét Nam - Chi nhanh Pa Nang"
lam d¢ tai Luan vin Thac si Kinh té nhim gép phan vao viéc dap tmg
nhitng yéu cau ce”ip bach dang dit ra trong thuc tién hoat dong kinh
doanh ciia Agribank chi nhanh thanh phé Da Néng

2. Muc tiéu nghién ctru ciia dé tai

2.1. Muc tiéu tong quat

Phan tich thyc trang hoat dong kinh doanh dich vu ngan hang dién
tir d6i voi khach hang ca nhan, nhan dién nhitng mat dat dugc, nhiing
ton tai dang c6; xac dinh nguyén nhan nhim dé xuat khuyén nghi hoan
thién hoat dong kinh doanh dich vu ngan hang di¢n tr dbi véi khach
hang ca nhan tai Agribank chi nhanh thanh phd Pa Ning.

2.2. Nhiém vu nghién ciru

- H¢ théng hoa 1y Iuan co ban vé hoat d ong kinh doanh dich
vu NHDT d6i véi KHCN ctia NHTM.

- Phan tich, danh gia thyc trang kinh doanh dich vu NHDT dbi voi
KHCN cua Agribank chi nhanh thanh phd Pa Néng, xac dinh nhitng
thanh cong, ciing nhu nhitng ton tai va nguyén nhén.



- Dé xuat cac khuyén nghi nhim hoan thién hoat dong kinh doanh
dich vu NHDT dbi v6i khach hang ca nhéan tai chi nhanh NH nay.

2.3. Céu héi nghién ciru

D¢ dat duwoc muyc tiéu trén, noi dung ciia luan vin phai giai quyét
duogc cac cau hdi nghién ctru sau:

- Dich vu ngan hang dién tr 1a gi ? Khai niém va dac diém KHCN
cia NHTM? HPKD dich vu NHPT dbi v6i KHCN ciia NHTM bao
gdm nhitng vin dé gi ? C6 nhitng dic diém nao ? Két qua hoat dong
kinh doanh dich vu NHPT déi véi KHCN cia NHTM duoge phan anh
qua cac tiéu chi nao? Nhitng nhan té nao anh huong dén HPKD dich vy
NHDT ddi véi KHCN cia NHTM?

- Thyc trang hoat dong kinh doanh dich vu NHDT dbi véi KHCN
ctia Agribank chi nhanh thanh phd Pa Ning nhu thé nao? Hoat dong
nay da dat dugc nhitng thanh céng gi? Nhitng vin dé con ton tai va
nguyén nhan ?

- Chi nhanh Agribank Pa Ning va cac chu thé lién quan can lam gi
dé hoan thién hoat dong kinh doanh dich vu NHPT dbi véi KHCN ctia
Chi nhanh?

3. P6i twong, pham vi nghién ctru.

3.1. Pdi twong nghién ciru

Déi tuong nghién ctru cta luan vin 1 thyc tién hoat dong kinh
doanh dich vu NHDT ddi v6i khiach hang ca nhan tai Agribank chi
nhanh thanh ph6 Pa Ning,

3.2. Pham vi nghién ciru

a. Pham vi nghién cieu vé nji dung

Dich vu NHDT bao gém dich vu NH truc tuyén va dich vu thé,
song luan van chi nghién ctru hoat dong kinh doanh dich vu NH tryuc

tuyén: mobile-banking, internet- banking, phone- banking v.v.... d6i



voi KHCN

b. Pham vi vé khéong gian

Luan van nghién ciru tai Agribank chi nhanh thanh phd Pa Néng
bao gdom chi nhanh va cac phong giao dich tryc thudc.

¢. Pham vi thoi gian nghién ciru

Luén van nghién cuu thuc trang trong khoang thoi gian tor 2015-
2017.

4. Phuwong phap nghién ciru

Trong qué trinh nghién ctu ludn van van dung cadc phuong phap
sau:

- Phuong phéap tong hop, hé thong hoa

- Phuong phép thu thap dir liéu thtr cip

- Phuong phéap phong van chuyén gia

- Phuong phap so sanh s tuyét ddi, phuong phap so sanh s twong
doi

- Phuong phap nhan qua

- Phuong phap lich su

5. Y nghia khoa hoc va thue tién cia dé tai

- V& khoa hoc: Luan vin gop phan hé thong hoa nhiing 1y luan co
ban vé hoat dong kinh doanh DVNHDT dbi véi KHCN ctia NHTM

- Vé thyc tién: Ludn vin dé xuét khuyén nghi nhim hoan thién hoat
dong kinh doanh DVNHDT d6i voi KHCN cua Agribank- Chi nhanh
Thanh ph6 Pa Ning

6. B6 cuc dé tai

Nbi dung chinh cta ludn vin dugc b cuc thanh 3 chuong:

Chuong 1: Co s6 1y luan vé hoat dong kinh doanh DVNHDT déi
v6i KHCN cua NHTM



Chwong 2: Thyc trang kinh doanh DVNHBDT d6i v6i KHCN cua
Agribank- Chi nhanh Thanh phd Da Néang

Chuong 3: Khuyén nghi nhim hoan thién hoat dong kinh doanh
DVNHDT d6i véi KHCN ctia Agribank- Chi nhanh Thanh phd Da Ning

7. Tong quan tai li¢u nghién ciru

Trong qué trinh nghién ciru tic gia da thu thap, tim hiéu mot sb bai
bao khoa hoc, luan van thac sy dugc cong bd cua Truong Pai hoc Kinh
té lién quan dén d¢ tai nghién ctru, cu thé nhu sau:

Céc bai bao khoa hoc lién quan dén dich vu ngan hang dién tir danh
cho khach hang ca nhan:

(1) Bai viét “Hudng phat trién dich vu “mobile banking” cho cac
ngan hang Viét Nam” ctia 2 tac gia Vii Hong Thanh, Vii Duy Linh, tap
chi Ngan hang s6 11-2016.

(2) Bai viét “Trién vong thiic dély dich vu ngin hang dién tir tai Viét
Nam” ciia tic gia Pham Dirc Tai ding trén Tap chi tai chinh s6 6 —2014.

Sau 1 qua trinh tim hiéu bai viét trén cac tap chi co nhiéu tai liéu
chuyén sau vé dich vu ngan hang nhu: Tap chi Ngan hang, Tap chi Tai
chinh, trong khoang thoi gian tir 2014-2016, tac gia nhan thiy khong c6
bai viét nao viét vé dich vu NHDT danh cho KHCN ma chi c6 cac bai
viét vé dich vu ngan hang n6i chung, hoic 1a bai viét vé dich vu Mobile
banking — 1 bd phan ctia dich vu NHDT. Ngoai ra, tac gia con trén tim
hiéu bai viét trén cac tap chi nhu Phét trién kinh té, Kinh té phat trién,
Khoa hoc va cdng nghé, Khoa hoc kinh té, Khoa hoc thuong mai, Cong
nghé ngan hang, Khoa hoc va ddo tao ngan hang déu khong c6 bai viét
nao lién quan dén dich vu NHDT danh cho KHCN.

Céc luan vin thac sy duoc cong bd tai Dai hoc Pa Néng trong thoi

gian tir 2014—2016 ¢6 lién quan dé tai nghién ciru:



- Luan van “Giai phap phat trién dich vu ngan hang dién tir tai Ngan
hang Agribank Hai Chau — TP.Da Ning” (2014) clia tac gia Nguyén
Thi Kim Oanh.

- Luan van “Phat trién dich vu ngan hang dién tir tai Ngin hang
Sacombank chi nhanh Quang Binh” (2014) cta tac gia Lé Thi Thuy Trang.

- Lu4n van “Phat trién dich vu ngan hang dién tu tai chi nhanh
Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Phu Yén” (2014) cta
tac gia Lé Qudc Hai.

- Luan van “Nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén hanh vi str dung
dich vu mobile banking ctia khach hang ca nhan tai Ngin hang néng
nghiép va phat trién néng thon, Chi nhanh Pa Ning” (2014) cia tac gia
Phan Thoai Chiéu.

- Luan van “Nghién ctru sy chap nhan va st dung internet banking
ctia khach hang ca nhan trén dia ban thanh ph Hué” (2014) cua tac gia
Nguyén Hoang Bao Khinh.

- Luan van “Hoan thién hoat dong kinh doanh dich vu ngin hang
dién tir tai chi nhanh Ngan hang Thuong mai C6 phan Pau tu va Phat
trién Bic Dak Lik” (2015) cta tac gia Luong Thi Tuoi.

- Luan van “Hoan thién hoat dong kinh doanh dich vu ngin hang
dién tir chi nhanh Ngan hang thwong mai c6 phan Dau tu va phat trién
bong bak Lak” (2016) cua tac gia Duong Thi Nhu Trang.

- Luan van “Hoan thién hoat dong kinh doanh dich vu ngin hang
dién tir tai ngan hang thwong mai c6 phan xuit nhap khau Viét Nam —
chi nhdnh Da Ning” (2016) cua tac gia Nguyén Thi Thuy Trang.

- Luan van “Nghién ctru sy hai long ciia khach hang vé dich vu
Internet banking cia Ngan hang TMCP Coéng thuong Viét Nam chi
nhanh Gia Lai” (2016”) clia tic gid Nguyén Hoang Ha.



6

CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE HOAT PONG KINH DOANH DICH VU
NGAN HANG BIEN TU POI VOI KHACH HANG CA NHAN
CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1. DICH VU NGAN HANG DIEN TU POI VOI KHACH HANG
CA NHAN

1.1.1. Lich sir ra doi va phit trién dich vu ngan hang dién tir.

Nam 1989, Ngan hang tai My (WellFargo) lan dau tién cung cap
dich vy ngin hang qua mang, dén nay, co rat nhiéu tim toi, thu
nghiém, thanh cong ciing nhu that bai trén con duong xay dung hé
thong NHDT hoan hao, phuc vu tét nhat cho khach hang. Tong két
nhitng mé hinh d6, nhin chung hé thong NHDT dugc phat trién qua
nhiing giai doan sau :

- Gidi thiéu dich vu ngan hang qua website (Brouche — Ware)

- Thuong mai dién tir (E-commerce)

- Kinh doanh dién tir (E-business)

- Ngan hang dién tu (E-bank)

1.1.2. Khai niém dich vu ngin hang dién tir

Khai niém tong quat nhit vé DVNHDT duogc dién dat nhu sau:
DVNHPT bao gom tdt cd cdc dang ciia giao dich gitta NH va KH (cd
nhén hodc té chirc) duwa trén qud trinh xit Iy va chuyén giao dir liéu s
héa nham cung cap san pham DV NH. [3]

Hién nay, DVNHDT ton tai dudi hai hinh thire: Hinh thire NH truc
tuyén chi ton tai trén moi trudng mang internet, cung cap DV 100%
thong qua modi truong mang va moi hinh két hop giita hai hé thong
NHTM truyén théng va dién tir hoa cic DV truyén thong, tirc 1a phan
phdi nhitng san phim DV cil trén nhitng kénh phan ph6i méi. Cac NH

tai Viét Nam chi yéu phat trién theo mé hinh nay.



1.1.3. Khdi niém va dic diém khach hang ci nhin ciia ngin
hang thwong mai.

a. Khai niém khdach hang cd nhén cia ngdn hang thwong mai.

Khéach hang ca nhan ciia NHTM 14 tap hop cac ca nhan c¢6 nhu cau
sir dung san pham dich vu ctia ngan hang nhu: gui tién tiét kiém, vay
mua nha, mua 6 to,.... Hién nay c6 rat nhiéu phuong thirc phan doan thi
truong cho nhom khach hang ca nhan va dudi day 1a mot sd vi du dién
hinh.

b. Dic diém khdch hang cd nhén ciia ngén hang thuong mai

Khach hang c4 nhan phan bo rong khép trong pham vi mét quéc gia.

Muc dich khach hang ca nhan khi d¢én giao dich tai ngan hang chu
yéu véi myc dich sinh, vay kinh doanh, cdc hoat dong thanh toan va
mét s6 giao dich mang tinh chat con ngudi nhu bao hiém.

Mot dic diém nira cuia KHCN 1a cach tiép can.

Dua vao mot ) nhitng dac diém cua khach hang ca nhan, ngan
hang can phai cé nhitng chinh sach hop 1y nham tiép can

1.1.4. Pic diém dich vu ngan hang dién tir di voi khach hang
ca nhian

Thir nhat, d6i tuong khach hang 1a ca nhan chiém sé luong dong
dao.

Thir hai, @i voi ca nhan cac giao dich tai chinh, nhu ciu tai chinh
thuong khong 16m va véi tinh 1ap lai it hon so voi nhom khach hang
doanh nghiép nén quy mé giao dich thuong khong lon.

Thur ba, khoa hoc cong nghé trong viéc cung rng dich vu khach
hang c4 nhan 1a cong nghé hién dai.

Thu tu, tang sy 1¢ thudc vao cac thiét bi dién tir, mang internet.



Thir 5, thiéu thong tin “néng”.

Thir 6, vin dé bao mat thong tin yéu

1.1.5. Cic loai dich vu ngin hang dién tir d6i véi khach hang ca
nhin

Céc san pham dich vy ngan hang dién tir c6 thé dugc khai quat nhu
sau:

a. Dich vu thé ngdn hang (Bank Card hodc Bank Pas)

Nhitng giao dich ngén hang ty dong nhu gii - rat tién ty dong,
thanh toan, chuyén tién, v.v..., la nhiing san phﬁm ngan hang dién tir di
kém va lam cho dich vu thé ngan hang tré nén c6 y nghia va tién ich
cao hon. [2]

b. Dich vu ngin hang qua di¢n thogi cé dinh (Phone Banking)

Dich vu ngan hang qua dién thoai da tao ra mdt cach thic mdi
trong chién lugc phat trién kénh phan phdi, mot loat nhitng dich vu
dugc cung cap thong qua dién thoai.

¢. Dich vu ngdn hang trén mang Internet (Internet banking)

Internet-banking 14 dich vu cung cép tu dong cac thong tin san phim
va dich vu ngan hang thong qua Internet.

d. Dich vu ngdn hang tai nha (Home banking)

Véi Home - Banking, khach hang giao dich vdi ngén hang qua
mang nhung la mang ndi b (Intranet) do ngan hang xay dung riéng.

d. Dich vu ngdn hang qua mang di dpng (Mobile banking)

Mobile banking cling 1a dich vu ngin hang qua dién thoai nhung lai
dugc van hanh nho mang dién thoai di dong.

e.Trung tim dich vu khdch hang (Call Center hay Contact Center)

Do quan ly dir liéu tap trung nén khach hang c6 tai khoan tai bat ky
chi nhanh ndo van goi vé mot s6 dién thoai c¢b dinh cua trung tAm nay

de dugc cung cap moi thong tin chung va cé nhan.



f- Kiosk Banking

Kiosk banking la sy phat trién cua dich vu ngan hang hién dai
hudng téi viéc phuc vu khach hang voi chét luong cao va thuan tién
nhit.

g. TV- banking

Ngan hang qua truyén hinh cho phép ngin hang tiép can khach
hang thong qua truyén hinh.

1.1.6. Loi ich va rii ro ctia khach hang ca nhan khi st dung dich
vu ngian hang dién tir

a. Lgiich

- Tién loi: DVNHDT gilip cho khich hang c6 thé lién lac voi NH
mot cach nhanh choéng,

- Téc @6 va chinh xac: DVNHDT cho phép KH thyc hién va xéac
nhan cac giao dich v6i d6 chinh xac cao va rat nhanh chi trong vai giay.

- Tiét kiém chi phi: Mirc phi giao dich qua DVNHDT thap hon so
voi tai quay giao dich, KH khong phai tén thém chi phi van chuyén.

b. Riuii ro

- An toan: Véan d¢ an toan trén may tinh ca nhéan rat quan trong dbi
v61 nguoi st dung DVNHDT vi tin tic xAm nhdp dugc vao may tinh thi
ho s& kiém soat va truy cap vio tai khoan ciia nguoi sir dung. Bén canh
d6, nguoi st dung khong nén truy cap vao cac trang web la, chua rd
ngudn gdc dé tranh giao dich véi cac web lira dao, liy cap thong tin va
tién trén tai khoan.

- Bao mat: khi thyc hién cac giao dich trén DVNHDT dé bao mat
thong tin ctia minh thi nguoi st dung phai truy cdp dung dia chi trang
web dd duoc ky két trén hop dong.

- Thong tin: Khi giao dich tryc tiép tai quay v6i nhan vién thi KH s&

dugc cung cap thong tin day du hon, chi tiét hon so vé6i giao dich qua
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Internet — Banking.
1.2. HOAT PONG KINH DOANH DICH VU NGAN HANG PIEN
TU POI VOI KHACH HANG CA NHAN CUA NGAN HANG
THUONG MAI

1.2.1. Muc tiéu hoat dong kinh doanh DVNHDT dbi véi KHCN
cua NHTM.

C6 nhiéu myc tiéu hoat dong kinh doanh DVNHDT, nhin chung
bao gdm cic myc tiéu sau:

- Tang trudng quy mo.

- Hop 1y hoa co cau DV theo san pham, theo d6i tuong KH. NH can
phéi quan tam dén cac yéu t6 sau:

- M& rong ddi tuong KH: Cac NHTM cin mé rong ddi tuong st
dung DVNHDT cho KH & moi Itra tudi, gidi tinh, trinh d9, thu nhap.

- Nang cao chat lugng DVNHDT

- Kiém soat i ro trong hoat dong kinh doanh DVNHDT.

- Tang truong két qua tai chinh tir DVNHDT

1.2.2. Nhitng hoat dong co' ban NHTM trién khai kinh doanh
DVNHDT déi véi KHCN

- Hoach dinh va thyc thi chinh saich DVNHDT hop 1y.

- Thyc thi cac giai phap marketing dé phat trién DV nay.

- Quy trinh nghiép vu:

+ Phai chat ché, khoa hoc, thuén tién cho KH,.

+ Phai tuan thii nghiém ngat cic quy dinh, qui trinh lién quan dén
hoat dong DVNHDT.

+ Cong tac kiém tra ra soat cic quy dinh, quy trinh nghiép vu lién
quan dén hoat dong NHDT.

- Cong nghé, co so vat chit dé kinh doanh DVNHDT

- Chinh séach vé con nguoi



11

- Kiém soat duge rui ro

1.2.3 Cac tiéu chi phin anh két qua kinh doanh dich vu NHPT
déi véi KHCN ciia NHTM.

* Quy mo va co ciu dich vu:

« Chat luong dich vu

e Muc dd rui ro trong hoat dong kinh doanh dich vu ngan hang
dién tir

« Két qua tai chinh
1.3. CAC NHAN TO ANH HUONG HOAT PONG KINH DOANH
DICH VU NHPT POI VOI KHCN CUA NHTM

1.3.1 Cc nhén t6 bén trong ngin hang

* Chién lugc kinh doanh ciia ngan hang

* Quy mo hoat dong ciia Ngan hang

* Nguon Iyc tai chinh

* Nhan sy

* Cong nghé.

* Cong tac to chirc quan 1y

1.3.2. Céc nhan t6 bén ngoai ngin hang.

* Sy phat trién ciia khoa hoc — cong nghé¢, diac biét la cong nghé
thong tin

* M6i truong phap ly

* Mbi trudng kinh té - xa hoi

* Poi thu canh tranh

* Sy phat trién cua cac hé théng mang dich vu vién thong.



12

KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 da néu l1én nhitng khai niém co ban ciing nhu cac giai
doan phat trién cia Ngan hang dién tir, dua ra mot birc tranh tong quan
vé& sy phat trién cia Ngan hang dién tir cia cac nudc trén thé gidi. Véi
nhiing tién ich, vu diém cia cac san pham dich vu ngin hang dién
tir cho the”iy vi€c phat trién dich vu nay tai cac NHTM Viét Nam trong
xu thé hién nay la tat yéu. Tuy nhién, dé phat trién dich vu ngan hang
hién dai nay ciing can ¢ su hiéu biét, ch.'?ip nhan cua khach hang,
dong thoi van dé vé phap 1y va cong nghé ciing gop phan khong kém

trong viéc trién khai thianh cong dich vu ngan hang dién tir.
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CHUONG 2
THUC TRANG KINH DOANH DICH VU NHBT POI VOI KHCN
CUA AGRIBANK CHI NHANH THANH PHO PA NANG

2.1. GIOI THIEU VE AGRIBANK CHI NHANH PA NANG

2.1.1. Lich si ra doi Chi nhanh.

Agribank Pa Ning 1a Chi nhanh cép 1, doanh nghiép hang 1 truc
thudc s quan 1y toan dién ctia Agribank. Agribank Pa Ning hién c6 35
diém giao dich trén dia ban va 1a chi nhanh ngin hang c6 mang lu6i
rong nhit tai Pa Ning. Mang ludi Chi nhanh dugc t6 chirc bao gdom
Ban giam ddc gdm 01 Giam dbc va 03 Pho Giam ddc, 08 phong ban va
03 Phong Giao dich con. Ngoai ra, chi nhanh quan Iy 14 Chi nhanh cap
2, ce”ip 3val4 P'h(‘)ng giao dich tryc thude.

2.1.2. Co cau to chirc quan ly va chirc ning, nhiém vu

Ban lanh dao Chi nhanh Pa Ning gébm mot Gidm ddc va 2 Pho
Giam ddc phu trach chuyén mon.

Chi nhanh NHNo&PTNT Da Nang hién c6 08 phong nghiép vu va
03 phong giao dich con. Cuy thé:

Céac phong nghiép vu gém: Phong Khach hang doanh nghiép,
Phong Khach hang hg san xuit va c4 nhan, Phong Ké hoach - Ngudn
von, Phong K¢é toan va Ngan quy, Phong Dién toan, Phong Kiém tra,
kiém soat ndi bo, Phong Dich vu va Marketing, Phong Tong hop

2.1.3. Két qua kinh doanh ctia Chi nhanh nam 2015 - 2017

a. Hoat dong huy dong vén

Tinh dén thoi diém 31/12/2017, tong ngudn von huy dong cia chi
nhanh dat 13.323 ty dong, ting 2.668 ty dong twong dwong 25,04%
so v6i cung ky nim 2016. Nhin vao bang sb liéu trén ta c6 thé nhan
thay, trong tong ngudn von thi ngudn von tir tién giri dan cu 1a ngudn

chiém ty trong cao nhat. Nam 2016, ngudn von ting truong 2.376 ty
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ddng 13 do ngudn tién glri dan cu trén dia ban tang 2.278, con ngudn
tién giri tir cac td chire kinh té tang nhe 98 ty dong. Sang nim 2017,
tong ngudn von ting nhung ciling 1a nhd tir ngudn tién giri dan cu.

b. Hoat déng sir dung von

Tong du no tinh dén thoi diém 31/12/2017 1a 8.213 ty dong ting
578 ty dong do voi nim 2016, tuong ng 1a 9,8%. Nhin chung hoat
dong tin dung cla chi nhanh van di theo huéng ting truong 1a chu dao.
Xét vé co cdu cho vay c6 thé nhan thy, cho vay ngin han ludn chiém
ty trong cao trong tong du ng va tiép tuc c¢6 xu hudng ting qua ba nim.

c¢. Hoat dong khdc

Tan dung thuong hi€u va mang ludi cac dia diém rut tién ATM phéan
bb rong khip dia ban Pa Ning nén trong thoi gian qua cong tac
phat hanh thé ATM luoén dan dau dia ban. Hién tai chi nhanh c6
28 may hoat dong binh thuong va dugc mién phi hoan toan hoat dong
rit tién.

Doanh s chuyén tién ting lién tuc trong 3 nim cho thdy h¢
thong thanh toan ngay cang nhanh chong, dap tng nhu cau ngiy cang
cao cua KH.

d. Két qua hoat dgng kinh doanh ciia Agribank Pa Ning

Cung v6i su ting truong vé quy md huy dong vén, du ng va phat
trién dich vu thi loi nhuan truéc thué nim 2017 ciing dat duoc ky
vong cuia chi nhanh. Trong tong thu nhap thi chi yéu thu tir hoat dong
tin dung chiém 85% tong thu nhap va cac dich vu khac chiém 15%
tong thu nhap. Trong nim 2017, chi nhanh da ting I3i suat huy dong
von va nang cép try s& chinh va cic phong giao dich, ting cudng
trang thiét bi, dio tao d6i ngii nhan vién nén nhitng nim qua chi phi

ciing ting dan.
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2.2. THUC TRANG HOAT DPONG KINH DOANH DICH VU
NHDT POI VOI KHCN CUA CHI NHANH

2.2.1. Mdi truomg kinh doanh DVNHPT d6i véi KHCN ciia Chi
nhanh

a. Moi truong bén trong

- Chién lugc kinh doanh, chinh sach kinh doanh ctia Chi nhanh

- Quy md kinh doanh

- K¥ thuat cong ngh¢

- Nhan su

- Quan tri va diéu hanh

- Mang luéi dai ly cac t6 chue kinh doanh dich vu buu chinh vién
thong

b. Moi truwong bén ngoai

- Pa Nang 1a co nhiéu yéu t6 hoi tu thudn loi dé phat trién
DVNHDT dbi véi KHCN.

- Pa Nang c6 toc do tang truong kinh té hang nim déu ting.

- La mdt thanh phé c6 nhiéu khach hang co trinh do cao, hién dai,
san sang tiép nhén nhiing cong nghé moi, 1a mot moi truong thuan loi
dé trién khai nhitng DVNHDT.

- Bén canh d6, ha ting cong nghé thong tin — mang vién thong hién
dai

- Hién nay, Da Ning dang c6 nhiécu NHTM dang cung cip san
phim DVNHDT d6i voi KHCN. Cac ngan hang déu c6 thé manh riéng,
déu c6 nén tang, bé day kinh nghiém trong viéc phat trién cac san phim
DV NH, DVNHDT, va DVNHDT ddi véi KHCN

- Trudc tinh hinh d6, Agribank chi nhdnh Da Néing thyc hién chién
lwoc giir vitng Kh truyén thong, nang cao chit lugng san pham dich vu
hién cé, phat trién san pham DV méi, dé chiém linh thi truong, thi phan
& Da Ning.
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- Trong nhitng nim gin day, Agribank chi nhanh Pa Ning dau tu
rat nhidu vao viéc nang cp co s¢ ha ting, ddu tu cong nghé, thong tin
dé phat trién san pham DVNHDT, va di budc dau c6 nhirng thanh tyu.

2.2.2. Muc tiéu hoat dong kinh doanh DVNHDT déi véi KHCN
cua Chi nhanh.

- Chua dua ra ké hoach riéng cia mang hoat dong DVNHDT dbi
voi KHCN ciing 1a thiéu sét trong hoat dong kinh doanh ctia Chi nhanh
can phai khic phuc, vi KHCN vén 1a nguén khich hang chu yéu cua
DVHBT, can dugc chu trong, quan tAm ciing nhu c¢6 nhitng chinh sach
cham soc tt hon.

2.2.3. T6 chirc by may quan Iy hoat dgng kinh doanh DVNHBDT
déi véi KHCN ciia Chi nhanh.

Nhi€ém vy hoat dong kinh doanh dich vu NHDT tai Agribank Pa
Ning hién tai chi duy nhit phong Dich vy & Marketing dam nhén.

2.2.4. Nhitng hoat dong Chi nhinh trién khai kinh doanh
DVNHDT déi véi KHCN.

Ban lanh dao Agribank chi nhanh Pa da quan tdm chi dao cac
phong ban, chi nhanh truc thudc thuc thi cac gidi phap marketing di
kém dé phat trién DV nay.Agribank chi nhanh Da Ning thyc hién cac
muc gid phi khac nhau cho ting DVNHDT theo quy dinh chung cua
Agribank Viét Nam. Mic khac, Chi nhanh day manh phat trién nhiéu
kénh phan phéi. Thyc hién quang ba va gii thiéu cic san pham
DVNHDT do Agribank Viét Nam ban hanh trong qua cac kénh nhu
phat to roi quang cdo, treo bang roén, hodc can by NH gidi thi€u san
pham truc tiép dén cac KH. Tai trg nhitng chuong trinh quy tng ho
nguoi nghéo, xay nha tinh nghia. Chi nhanh ciing yéu cau can bg, cong
nhan vién thuc hién dung quy trinh nghiép vu

2.2.5. Két qué kinh doanh DVNHDT déi v6i KHCN ciia Chi
nhanh
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a. Quy mo dich vu ngdn hang dién tw

* Tinh hinh chung vé quy mé dich vu ngan hang dién tu.

Ty trong ctia doanh sb tur dich vu E-mobile banking va dich vu
Internet banking déu ting. Ngay cang chién ty trong 16n trong co cau
doanh s6 qua cac nim, nguyén nhan cua két qua trén 1a do bat dau tur
niam 2015, Agribank bt du trién khai dich vu E-mobile banking, duéi
dang app sir dung trén Smartphone, tich hop nhiéu tién ich cho nguoi sir
dung. Dich vu dugc khach hang, dac biét la KHCN sur dung ngay cang
rong rai, gop phan lam doanh sé tir dich vu NHPT ting qua cic nim
2015-2017.

* Dich vu NHDT dbi véi KHCN cia Chi nhanh (Agribank E-
mobile banking va Agribank Internet banking)

Nhin chung, s6 lugng khach hang sir dung dich vu ngan hang dién
tUr tai chi nhanh c6 su tang truong rod rét qua cac nam, chirng to dich vu
nay cling dang ngay cang dugc su quan tdm va chu trong cua khach
hang nho vao nhiing tién ich cta dich vu ngan hang dién tir dem lai cho
khach hang.

b. Vé chit lwong dich vu

- So sanh mirc d6 tién ich cc san pham dich vu ngan hang dién tir (chi
nhitng phan danh cho KHCN) ciia Agribank va mét s6 ngan hang khac.

Dé nhéan thay 1a dich vu NHDT cia Agribank noéi chung va,
Agribank chi nhanh Da Néng néi riéng con han ché so voi cic ngin
hang khac, dac biét 1a khi so sanh voi Vietcombank.

- So sanh vé biéu phi dich vu NHDT d6i v6i KHCN ctia Agribank
va cac ngan hang khac

Cac loai phi ma Agribank dang ap dung hién tai ciing twong dong
voi Vietcombank va Vietinbank, khong c6 nhiéu khéc biét, chi riéng
chuyén tién trong h¢ thong, phi dbi véi cac giao dich dudi 10tr ddng cua
Agribank thip hon so v6i Vietcombank. Mirc phi nay dam bao Agribank
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canh tranh véi cac ngan hang khac.

- So sanh vé han mirc giao dich

Han muc cua Agribank nhin chung giéi han thap hon so véi cac
ngén hang khéc, viéc nay nguyén nhan 1a do Agribank trién khai dich vu
NHDT sau cac NHTM khac

¢. Rii ro trong hoat dong ngdn hang dién tir tai Chi nhdnh

Qua cac nam tai chi nhanh ta the”iy 16i gian doan hé théng chiém
phan nhiéu, do h¢ thong dang trong tinh trang nang cip dan nén ty 1¢ c6
giam so voi ndm 2015.

d. Két qud tai chinh

Loi nhuan tir dich vu ngan hang dién tir déu co sy ting truong. Nam
2015, dich vu E-mobile banking va dich vu chuyén tién trén Internet
banking ctia Agribank déu chua duoc trién khai, vi vay nén dich vu
NHDT d6i véi KCHN chua déng gop vao ty trong doanh thu. Bit dau
qua nim 2016, 2017, khi cac dich vu NHPT dbi véi KHCN dugc trién
khai manh mé, thu nhap dén tir dich vu NHDT méi tang nhanh va thi
phén ctia KHCN nhanh chéng chiém ty trong 16n trong tong thu nhap.
2.3. PANH GIA CHUNG VE HOAT PONG KINH DOANH
DVNHDT POI VOI KHCN CUA CHI NHANH

2.3.1. Thanh c6ng va nguyén nhin

a. Thanh cong

- Doanh s6 DVNHDT d6i véi KHCN cua Chi nhanh qua timg nim
déu co sy tang trudng rd rét.

- Viéc phat trién DVNHDT gitip cho NH hoat dong c6 ning suat
cao hon.

- DVNHDT di véi KHCN giam tai duoc mét s lwong khach hang
dén quiy giao dich
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- Thong qua DVNHDT dbi véi KCHN, Agribank n6i chung va Chi
nhénh néi riéng ciing cho thy sy bit nhip cing thoi dai cong nghé cua
hé théng.

2.3.2. Tén tai va nguyén nhin.

San pham DVNHDT con qua don diéu, khong tao su khac biét so
voi NH khac.

Miic phi con chua duogc hop 1y, cting nhic, nén chua khuyén khich
KH st dung DVNHDT.

Su hai long cua KH van chua cao, KH van chua thoa min vé chat
lugng DVNHDT ctia Agribank chi nhanh Da Ning.

Cong tac Marketing dugc quan tdm, cha trong nhung tinh hi¢u qua
chua thuong hi¢u NH

* Nguyén nhdn ciia nhitng han ché

Chi nhanh chua c6 bg phan chuyén trach dé trién khai hoat dong
kinh doanh DVNHDT tai Hoi s¢ dé thuc thi va hudng dan cac chi
nhéanh cap III, phong giao dich thyc hién.

Chi nhanh ciing chua ¢6 by phan nghién ctru thi truong, tiép thi san
pham.

San pham DVNHDT d6i voi KHCN chwa phong phi da dang,
khong ¢ san pham chu luc, khic biét c6 tinh canh tranh cao vdi cac
NH khac, van chua duge hoan thién, con phirc tap nén gy kho khin
cho nguoi st dung DV.

KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 d4 khic hoa buc tranh toan canh vé hoat dong cung ting
dich vu ngan hang dién tai di v6i khach hang ca nhan tai Agribank chi
nhinh Pa Ning. Véi két qua dat dwoc 3 nim qua vé quan ly, kinh
doanh ciing nhu sy phét trién vé cong nghé da giup Agribank chi nhanh
Da Ning co nhiing lgi thé dé phat trién cac dich vu ngan hang dién tir

d6i voi ddi tuong khach hang nay.
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CHUONG 3
KHUYEN NGHI NHAM HOAN THIEN HOAT PQONG KINH
DOANH DV NHPT POI VOI KHCN CUA AGRIBANK CHI
NHANH PA NANG

3.1. CAN CU DE XUAT

3.1.1. Pinh huwéng hoat dfng kinh doanh ciia Agribank chi
nhanh Pa Ning

- Muyc tiéu chung ciia Agribank Pa Néng vé hoat dong kinh doanh
14 coi cong tac phat trién cic SPDV dang c6 1a nhiém vy trong tam cua
mo hinh NH hién dai.

- Agribank Da Ning tiép tuc hién dai hoa h¢ théng cong nghé NH
va hé thong thanh toan theo nhitng budc di tuan ty két hop véi nhitng
budc di nhay vot, nang cao muc d0 ty dong hoa va tién ich ciia cac DV
NH.

- Trién khai 4p dung cong nghé thong tin, ning cép co so ha tang
cong nghé NH; xdy dung trién khai hé thong thong tin quan tri trén nén
tang ctia hé thon ké toan theo chuan qudc té.

- Tang cuong hé thdng an ninh tién tién ciing nhu dau tu nham dam
bao an toan cho ca hé théng. Xay dung hé thong quan 1y rui ro dong bo,
hiéu qua va chuyén nghiép dé dam bao cho sy ting truong duogc bén
ving.

3.1.2. Dinh huéng hoan thién hoat dong kinh doanh DVNHDPT
ciia Agribank Chi nhanh Pa Ning

- Phén dau hang nam dat ty trong thu DVNHDT chiém tir 15% dén
20%/tong nhu nhép tir DV,

- NH s¢ tiép tuc tang nguén vbn dau tu cho viéc hoan thién hoat
dong kinh doanh DV nhu chi vé hoat dong DV, quang céo, khuyén mai,

nang cap tai san...nhiéu hon.
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- Két hop cac chum DV di kém ddi voi mdi géi san pham truyén
thong, chang han: KH tién gii hay tién vay déu gioi thidu cac
DVNHDT danh cho ho.

- Ngay cang hoan thién va ning cao chit lugng DVNHDT dé canh
tranh v6i cac NHTM c6 phan trén dia ban.

- C6 nhitng chinh sach khuyén khich, dong vién kip thoi d6i véi can
b cong nhan vién va cac chi nhanh tryc thugc dat ké hoach sb lugng
KH dang ky DVNHDT.

- Tiép tuc xay dung tot vin hoéa doanh nghi¢p ctia Agribank chi
nhanh Pa Ning.

3.2. KHUYEN NGHI NHAM HOAN THIEN HOAT PONG
KINH DOANH DICH VU NHPT POI VOI KHCN CUA
AGRIBANK CHI NHANH THANH PHO DA NANG.

3.2.1. Khuyén nghi véi Agribank - Chi nhanh TP Pa Ning

a. Thanh lap t6 Dich vu NHDT d6i véi KHCN.

b. Diéu tra nghién ctru thi truong vé nhu cau sir dung Dich vu ngan
hang dién tir

c. Hoan thién san pham hién ¢, tiép tuc phat trién san pham méi

d. Piéu chinh gia phi hop 1y phi hgp véi timg nhém khéch hang va
c6 tinh canh tranh cao

e. Tang cuong cong tac cham soc khach hang

f. Tang cudng cong tac truyén thong cd dong, quang ba thuwong hiéu
dén véi khach hang.

g. Chui trong kiém soat rai ro

h. Tiép tuc khai thac c6 hiéu qua cong nghé, thiét bi

i. Nang cao nang lyc, trinh d9, trach nhi¢m dao duc ctia nhan vién.

3.2.2. Khuyén nghi véi Agribank Viét Nam

a. BO sung cac tinh ndng mdi, tding han muc giao dich doi véi cac
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dich vu NHDT déi véi KHCN.

b. Nang cao chat luong dich vu.

c. Nang cao chét lugng can bo trong tuyén dung, thanh lap to, bo
phan chuyén trach vé dich vu NHDT ddi véi KHCN.

d. Phat trién va ndng cao hiéu qua mang ludi va kénh phan
phdi

e. Nang cao kha nang nhén thuc va su hop tac ciia khach hang

3.2.3. Khuyén nghi d6i v6i NHNN Viét Nam.

- Xay dung va tao hanh lang phap ly cho DVNHDT

- NHNN cén c6 cic chinh sach hd trg khuyén khich cac NHTM dau
tu cho ha tang co so phuc vu cho sy phat trién cia DVNHDT.

- B6 sung va hoan thién cac co ché chinh sach khuyén khinh tng
dung va trién khai cic DVNHDT. NHNN tiép tuc dinh hudng cho cac
NHTM phat trién cac hoat dong DV, dic biét 1a Gng dung cong nghé
thong tin.

- Can ¢ quy dinh cia NHNN vé chuan myc co s ha tang, cong
nghé thong tin cho cac bén lién quan trong viéc cung cip cac DV thé.

- S6m ban hanh quy ché vé quan Iy DVNHDT, tao diéu kién phat
trién va giao quyén ty chii cho cac NHTM quyét dinh loai hinh DV cin
thu phi theo nguyén tic thuong mai.

- Thudng xuyén t6 chirc cac budi hoi thio, cic chuyén dé, cac
khoa dao tao cho cac NH, va cac cudc hoi thao quéc té dé cac NH cap
nhat, tim giai phap thich hop cho viéc phat trién DVNHDT.

3.2.4. Khuyén nghi véi Chinh phii

Dé DVNHDT di vao doi sdng va phat huy dugc toan dién nhitng wu
thé loi ich ciia né doi hoi phai cé su dau tu, sy quan tim dung dan tir
phia Nha nudc, cac co quan quan 1y. Nhin chung can phat trién dong bo

cac giadi phap sau:



23

- Chinh phu can xay dung mét hanh lang phap 1y théng thoang.

- Viée dau tu cho co s¢ ha tang, trang bi ky thuat dé hién dai hoa
DV NH khong phai chi 1a van d¢ riéng cta nganh NH ma con 1a chién
luoc phat trién kinh té cta ca nudc.

- Phat trién ha ting co s& cong nghé thong tin va Internet.

- Pay manh phat trién thwong mai dién tir.

- Tranh thu sy hd trg vé tai chinh va k§ thudt cta cac to chirc quc
té dé hién dai hoa cong nghé va mo rong DV NH.

- Pay manh viéc (mg dung k¥ thuat va cong nghé tién tién phi hop
voi trinh ¢ phat trién cta hé théng NH Viét Nam va tuan thu cac
chudn muc quéc té, phat trién hé thdng giao dich truc tuyén.

- Péu tu cho hé thdng gido duc.

KET LUAN CHUONG 3

Nhiing giai phap néu trén day chi 1a nhiing giai phap dé xuat co
ban, khong phai dé tt ca cic ngan hang déu ap dung né mot cich
rap khudn, ma cac ngan hang can phai dya vao né dong thoi dua vao
tinh hinh, thyc lyc ciia ngdn hang minh dé dua ra nhitng sich lugc,
chién lugc cu thé cho sy phat trién dich vu ngan hang dién tir,
Agribank Da Ning da va dang cung cd, nang cao chat lugng dich vu,
st dung chit lugng dich vu nhu mét cong cu canh tranh hitu hiéu tir
d6 hinh thanh nén nén tang, phat trién viing chic, viing budc di 1én dap
{mg nhing yéu cau, doi hoi cap thiét trong qué trinh hoi nhap kinh té
khu vuc va thé gioi.
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KET LUAN

Qua qua trinh nghién ctu nghiém tuc, st dung nhiing phuong phap
nghién ctru phit hop, luan vin da dat dugc nhimng két qua nghién ctru sau
day:

- Tong hop, hé théng héa nhitng ndi dung co ban vé dich vu ngan
hang dién tu.

- Phan tich cac chi tiéu phan 4nh sy phat trién ctia dich vu ngan hang
dién tu.

- Trén co s& van dung 1y thuyét ciing nhu két qua phan tich, danh
gia thyc trang hoat dong dich vu ngan hang dién tur tai Agribank chi
nhanh Da Ning, luan vin da dé xuit dugc mot hé thong cac giai phap
nham hoan thién hoat dong dich vu ngan hang dién tur tai Agribank chi
nhanh Pa Ning.

- Dé xuit cac kién nghi ddi véi co quan hitu quan nham tao diéu
kién t6t nhit dé hoan thién hoat dong dich vu ngan hang dién tu tai
Agribank chi nhanh Pa Ning vé nhitng van dé nim ngoai pham vi giai
quyét ciia Ngan hang.

Khoa quén Iy chuyén nganh da kiém tra va xac nhin

Tém tdt ludn van dwoc trinh bay theo ding quy dinh vé hinh thirc va

da duoc chinh sira theo két ludn ciia Hoi déng

PGS.TS. Lam Chi Diing



